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OZET

Bu ¢alismanmin amaci, Avea, Turkcell ve Vodafone operatorlerinin hizmetlerine
iliskin miisterilerin beklenti ve algilarini, Afyonkarahisar kapsaminda SERVQUAL
olcegiyle dlemek ve karsilastirmali  bir analizini  yapmaktir. Veriler GSM
operatérlerinden hizmet alan ve Afyonkarahisar il merkezindeki 1225 miisteriden elde
edilmistir. Calismada, veri toplamada anket yontemi, degerlemede ise; frekans analizi,
hipotez testi, t testi, anova analizi ve LSD testi kullanilmigtir. Calismanin sonucunda, ii¢
GSM operatiriinde hizmet boyutlart itibariyle miisterilerin beklentilerinin tam
karsilanamadigi, hizmet kalite boyutlar icerisinde en iyi hizmet boyutunun fiziksel
ozellikler boyutu, en olumsuz boyutun ise anlayig boyutu oldugu goriilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: GSM Operatérieri, Miisteri Beklentileri ve Algilari, Hizmet
Kalitesi.

MEASURING THE SERVICE QUALITY IN THE GSM OPERATORS WITH
SERVQUAL SCALE: AFYONKARAHISAR SAMPLE

ABSTRACT

The aim of this study is to measure and analyze comparatively with
SERVQUAL scale, the expectations and perceptions of the users on the services of GSM
operators those are Avea, Turkcell and Vodafone in Afyonkarahisar about these
operators’ services. Data were obtained from 1225 participants who live in
Afyonkarahisar city centrum and get the service of those Global System for Mobile
operators. Questionnaire method has been used in data collecting and frequency
analyses, hypothesis testing, t test, ANOVA analyses and LSD test have been used in
analyzing the data. The result of the study reveals that none of the Global System for
Mobile operators has fully satisfied their customers’ expectations in terms of service
dimensions. Furthermore, the study reveals that physical facilities is perceived as the
best while empathy dimension is the worst service dimension among the all other
service quality dimensions provided by Global System for Mobile operators.

Keywords: GSM Operators, Customer Expectations and Perceptions, Service Quality.
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1. GIRiS

Egitim, saglik, giivenlik, turizm, ulastirma, haberlesme, ticaret, bankacilik,
sigortacilik, yazilim, tamir-bakim, temizlik gibi isler hizmet sektorii kapsaminda
degerlendirilmektedir. Bu baglamda haberlesme alaninda Amerika ve Ingiltere’de
1980’lerden, iilkemizde ise 1993’lerden itibaren sektorel gelismeler goriilmistiir.
Giintimiizde ise bu gelismelere paralel olarak tiim Diinya’da, GSM pazarlarinda hizli bir
bliyime ve rekabet yasanmaktadir. Bu noktada artan rekabet ve hizli biiyiimenin
dinamigi, pazardaki isletmelerin vermis olduklar1 hizmetin kalitesiyle dogrudan ilgili
olabilmektedir.

Hizmet isletmelerinin sunmus olduklar1 hizmetin kalitesinin 6l¢iilmesinde, Gap
Modeli, SERVQUAL o6l¢egi, Servperf, Gronroos Modeli, Veri Zarflama Analizi, Kritik
Olay Yontemi, Hizmet Barometresi gibi farkli araglar kullanilmaktadir. Bu ¢alismanin
amact; 2009 yili itibariyle iilkemizde GSM (Global System for Mobile, Evrensel
Karasal Gezgin Iletisim Sistemi) sektdriinde faaliyet gdsteren Avea (A), Turkcell (T) ve
Vodafone (V) olmak iizere iic GSM sirketinin, operatoriiniin hizmetlerine iligkin
miisterilerin beklenti ve algilarini, yaygin kullamilan SERVQUAL &lgegiyle
karsilagtirmali olarak 6l¢mek ve analiz etmektir.

2. LITERATUR iINCELEMESI
2.1. GSM Sektoriiniin Gelisimi

Hizmet sektorii kapsaminda is kollari, ticaret, bankacilik, finansman, yazilim,
aragtirma gelistirme, egitim, saglik, haberlesme, ulagtirma, konaklama, yiyecek igecek,
danismanlik, sigortacilik, halkla iliskiler, sosyal hizmetler, giivenlik, temizlik, tamir-
bakim vb. (Pardey, 2007:1) olarak belirtilmektedir.

1980°den sonra ozellikle ABD ve Ingiltere’de haberlesme sektoriindeki
Ozellesme ve serbestlesmeden sonra Diinya’nin her tarafinda bu sektorde belirgin bir
degisiklik gozlenmistir (Li vd., 2002:439). Bununla birlikte teknolojik gelisme de,
devlet sahipli ya da rekabetci olmayan kuralci yapidan, yiikselen rekabetci bir
haberlesme sektoriine gecisi hizlandirmistir (Newbery, 2004:4). 2009 yilindan itibaren
kiiresel GSM pazar1 ¢ok belirgin ve pozitif sekilde degismistir. 2009 yili rakamlarina
gore 6.797.100.000 olan Diinya niifusunun %67’si mobil telefon kullanmaktadir (ITU,
2010). 2009 yilina gore niifusu 71,517,100 olan Tirkiye'nin %92.2 (Turkish Mobile
Market, 2010)’si, mobil telefon miisterisi durumundadir.

Tiirkiye’de Turkcell ve Telsim GSM operatotorii olarak 1998 yilinda faaliyete
baglamislardir. 2001 yilinda Aria ve Aycell de GSM operatorii olarak pazara girmistir.
2004 yilinda ise Aria ve Aycell operatorleri Avea olarak birlesme karari almglar,
faaliyetlerini o tarihten itibaren bu isimle devam ettirmektedirler. Telsim ise 2005
yilinda Amerikali Vodafone isletmesine satilmig ve iilkemizde hizmetini Vodafone
olarak siirdiirmektedir. Ulkemizde 2009 yili sonu itibariyle 63,7 milyon GSM miisterisi
bulunurken, bu rakam Haziran 2010 tarihinde 61,5 milyona gerilemistir. Mevcut Avea,
Turkcell ve Vodafona GSM operatorlerine ait pazar pay1 ise Turkcell %55, Avea %19,
Vodafone % 26 (BTK, 2010) olarak ger¢eklesmistir.
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2.2. Hizmet Kalitesi ve Tlgili Arastirmalar

Hizmet kalitesi; konaklama, saglik, egitim vb. geleneksel hizmet sektorii
kollarinda yaygin sekilde incelenmis; ancak haberlesme sektoriinde 6zellikle kablolu ya
da kablosuz haberlesme alaninda az sayida incelenmistir. Khalifa, Liu ve Zeithaml
vd.’nin aragtirmalari; hizmet kalitesini tiiketiciler tarafindan algilanan {iriiniin somut
kalitesi kadar, iggorenlerce hizmet beklentilerinin kargilanmasi da yine tiiketicilerce
algilanan ortalama hizmetin kalitesini etkiledigini gostermektedir (Kotler, 1997).
Miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesi, miigteri degeri, miisteri sadakati ve karlilik
arasinda baglantilar bulunmaktadir (Anderson ve Fornell, 1994: 241-268; Anderson ve
Mittal, 2000:107-120). Bununla birlikte hizmet sektoriinde etkin miisteri iliskilerinin
geligsmesi, pazarlama stratejilerinin temel bir bileseni olarak bilinmektedir (Ennew ve
Hartley, 1996:118-30; Bejou vd., 1998:170-75). Cogu durumlarda hizmet sunucu,
saglayicinin basarisinin yiiksek kalitede miisteri iligkilerine bagli oldugu arastirmalarda
anlagilmistir (Homburg ve Giering, 2001:43-66; Sureshchandar vd., 2002:363-379;
Panda, 2003: 157-71; Dominic vd., 2010: 1).

Tiirkiye’de Telekomiinikasyon Sektoriinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi’nin 20,
23 ve 24. maddelerine dayanilarak hazirlanan “GSM Mobil Telefon Isletmecilerinin
Hizmet Kalitesi Yiikiimliiliikleri ile Tlgili Olgiitlerin Belirlenmesi ve Ol¢iimiine Iliskin
Teblig” 03.03.2005 tarih ve 25744 sayili Resmi Gazete’de yayimlanarak yiiriirliige
girmigtir. Teblig, mobil telefon hizmeti sunan igletmecilerin, faaliyetlerini uluslararasi
hizmet kalitesi standartlar1 ve ulusal diizenlemelere uygun yiiriitmesindeki dl¢iitlerin
tanimlanmasi ile belirleme ve saha 6lgiimlerine iligkin usul ve esaslari kapsamaktadir
(Resmi Gazete, 2005).

Tekbag (2002:2), Tiirkiye’de GSM hizmet kalitesi ile ilgili kriterlerin siniflamast
ve Diinya’nin diger iilkelerindeki uygulama ve denetime iligkin incelemeyi yapmistir.
Nacar (2004:2), GSM firmalari tarafindan sunulan hizmetlerden yararlanan miisterilerin
memnuniyetlerini 6lgmiis ve GSM operatorlerinin tercihlerinde 6nemli rol oynayan
nedenleri, Erzurum sehri 6rnegi ile ele almistir. Bu arastirmada, firma ile galisma
stiresinin, firma 6zelliklerinin, miisterilerin demografik 6zelliklerinin, firma, bayii ve
miisteri hizmetleri merkezine iliskin tutumlarin, miisteri memnuniyeti tizerindeki
etkilerini 6lgmiistiir. Degermen (2004:1), hizmet kalitesi ile miigteri sadakatinin
saglanmasin1 GSM sektoriinde bir uygulama ile belirlemeye caligmistir. Karagukaya
(2008:22), miisterilerin diger firmalarin sebeke biiyiikliigii ile tarifelerine duyarsiz
olmasi, buna karsilik kampanyalarin 6nemli etkisinin gériilmesi firmalarin birbirleri ile
uyumlu olmamasi, pazarda ¢oklu hat kullaniminin yaygin oldugu izlenimini vermesi
GSM hizmetlerinin {ilkemizdeki yetersizliginin bir gostergesi oldugu sonucuna
ulagsmistir. Diger bir arastirmada, ligiincli dereceden fiyat farklilastirmasimin yarattigt
iddia edilen iki temel etki (refah ve ¢ikt1 etkileri) denenmistir. Calismada ogrencilerin
%49’u bir tarifeye liye olmaktan dolayi, aylik toplam GSM harcamalarinda azalma
oldugunu belirtmislerdir (Y1ldirim ve Erdogan, 2010:31-40).

2010 Agustos ayi itibariyle iilkemizde arastirma kapsamindaki i¢ GSM
operatoriine ait miigteri memnuniyeti siralamast; Turkcell, %96, Avea %89, Vodafone
%82 olarak belirtilmektedir (Miisteri Dostu, 2010).
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3. ARASTIRMANIN METODOLOJISi
3.1. Calismanin Amaci

Caligmanin amaci, Tiirkiye’de GSM hizmeti vermekte olan Avea (A), Turkcell
(T) ve Vodafone (V) olmak iizere ii¢ operatoriin hizmetlerine iliskin Afyonkarahisar il
merkezindeki miisterilerin, beklenti ve algilarint SERVQUAL o6lgegiyle 6lgmek ve
karsilagtirmali bir analizini yapmaktir.

3.2. Cahsmanin Evreni ve Orneklemi

Caligmanin evrenini, 2009 yil1 itibariyle Afyonkarahisar ili merkezinde tic GSM
operatdriinden en az birini kullanan toplam 51.458 kisi (BTK, 2010) olusturmaktadir.
Calismanin 6rneklemi ise anket uygulamasinda ulagilan toplam 1225 kisiden meydana
gelmektedir. 1287 kisiye ulastirilan anketin geri doniis orami % 95 (1225 kisi)’dir.
Caligsma, Afyonkarahisar il merkezinde GSM hizmeti veren ii¢ operator (A, T, ve V) ve
il merkezindeki 1225 kisi ile sinirlidir.

3.3. Cahismanin Yontemi

Calisma verilerinin toplanmasinda anket yontemi kullanilmistir. Elde edilen
veriler, frekans dagilimina, hipotez testine, t testine, anova analizine ve LSD testine tabi
tutulmustur. Anket, iic GSM operatoriinden hizmet alan bireyler arasindan kolayda
ornekleme (Altunisik vd., 2010:140) yontemi ile segilen miisterilere uygulanmustir.
Parasuraman vd.’lerince (1994:202) gelistirilen SERVQUAL 6lceginde, ¢calisma yapilan
sektoriin 6zellikleri dogrultusunda degisiklikler yapilarak, GSM operatorlerinde hizmet
kalitesini 6l¢meye yonelik bir SERVQUAL 6lcegi gelistirilmistir.

1980’lerden itibaren hizmet kalitesini tanimlayan 19 farkli hizmet kalitesi 6l¢iim
modeli gelistirilmistir. Hizmet isletmelerinin sunmus olduklari hizmetin kalitesinin
Olciilmesinde, Gap Modeli, SERVQUAL 6lgegi, Servperf, Gronroos Modeli, Veri
Zarflama Analizi, Kritik Olay Yontemi, Hizmet Barometresi v.b., farkli araglar
kullanilmaktadir. Ayrica hizmetler konusundaki akademisyenler; hizmet kalitesinin ¢ok
boyutlu bir yap1 oldugunu; Lehtinen, Lehtinen, Mels vd., iki, Rust ve Oliver iig,
Parasuraman vd., bes ve yine Parasuraman vd., 10 boyutlu olabilecegini ileri
stirmiislerdir (Seth vd., 2005:913-949; Dale vd., 2007:250). Bu boyutlar, fiziksel
ozellikler, sorumluluk, isteklilik (heveslilik, yeterlilik), nezaket, inanilirlik, giivence
(emniyet), erisilebilirlik, iletisim ve anlayis olarak belirlenmistir. Parasuraman vd.
(1988: 31), 1988 yilinda 97 6nerme ve 10 boyuttan olusan kantitatif ¢calismalarini, dort
farkli hizmet sektdriinde asamali olarak uygulamiglar, bazi Onerme ve boyutlari
birlestirmislerdir. Calismalarinin sonucunda, en ¢ok kullanilan 22 6nerme ve fiziksel
ozellikler, inanilirlik, isteklilik, giivence ve anlayis olmak iizere 5 boyuttan olusan
SERVQUAL o6l¢egini ileri stirmiislerdir.

Bu modellerden yaygin kullanilam, Parasuraman vd.,’nin gelistirdikleri,
SERVQUAL adi verilen hizmet kalite 6l¢tim 6lgegidir (Babakus ve Mangold, 1992:
768; Sudhahar ve Selvam, 2007: 767; Landrum vd., 2009:18). Diger taraftan Carman
(1990:34), Babakus ve Roller (1992:254), Cronin ve Taylor (1992:55), Brown vd.,
(1993:127), Gilmore (2003:42), SERVQUAL Oolgeginin gegerli ve giivenilir oldugunu
belirtirken, 6lgegin teorik ve pratik agidan yeterli olmadigini ifade etmislerdir.
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Tablo 1: Algilanan Hizmet Kalitesi Belirleyicileri

Cevreyle Kisisel Gegmis
Etkilesim Gere_ksinim Tecriibeler
Hizmet Kalitesinin Algilanan Hizmet
Boyutlar Kalitesi
o . *Beklentilerin Asilmasi
®Fiziksel Ozellikler Beklenen (BK < AK)
. Kalite
*Inanilirlik *Beklentilerin
. Karsil
*isteklilik M (BK=AK)
o
Giivence Algilanan *Beklentilerin
Kali Karsilanmamasi
* Anlay1s alite ( BK > AK)

AK: Algilanan Kalite, BK:B eklenen Kalite

Kaynak: Parasuraman, A., Valaria Zeithaml, ve Leonard L., Berry, (1985), “A Conceptual Model of Service
Quality and Its  Implications For  Future  Research, Journal of  Marketing 49,
http://www.jstor.org/stable/pdfplus/1251430.pdf 64 (1), s.48, (Erisim Tarihi:10.07.2010).

Hizmet kalitesi Gap (Fark) Modeli, beklenen kalite ile algilanan kalite arasinda
olusan farklihga dayanmaktadir (hizmet kalitesi =algilanan kalite— beklenen kalite).
Hizmet kalitesi problemlerinin varligini gosteren miisteri beklentileri ile algilari
arasindaki farklar seklinde bes temel fark bulunmaktadir (Parasuraman vd., 1985:19):

e Fark 1: Misterilerin beklentisi ve yOnetimin algilar1 arasindaki fark.
(Miisterilerin ne istediginini bilmeme),

e Fark 2: YOnetimin algilar1 ve miisterilerin beklentileri ve hizmet kalitesi
ozellikleri arasindaki fark. (Tam olmayan hizmet kalite standartlari),

e Fark 3: Hizmet kalite 6zellikleri ve hizmetin yerine getirilmesi zamani arasindaki
fark. (Hizmet performans boslugu),

o Fark 4: Hizmetin yerine getirilmesi ve miisterilerle hizmetin yerine getirilmesi
iligkin iletisim farki. (S6z verilen zamanda teslimat sorunu),

e Fark 5: Miisterilerin beklentisi olan hizmet kalitesi ve algiladigi hizmet kalitesi
arasindaki fark. (Bu fark, hizmetin kaliteli teslimiyle ilgili olarak yukaridaki dort
farkin biiylikligii ve yoniine bagl olarak pazarlamaci boyutunda olusmaktadir).
Hizmet Kalitesi Gap Modeli asagida gosterilmistir.
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Tablo 2: Hizmet Kalitesi Gap Modeli

Clewradan Eligi=ael Gregroastela
Etkilegim Grereleinimler Dengyriraler

Bellanen
Hizret

¥
[

MSTERT Almlanan
(FhRenedi Alan) Hizmet

lts . a -
(Hizmati Ve ren) + ks

3.Bogluk

Alzlamalann Ealite
Oeallilclen ne
Doyt g ik i

1.Boshik

2. Hosluk I

Yonetimin Miseri
Beklentilerini
Alpilamaz

Kaynak: Parasuraman A. K., A. Valaria Zeithaml, ve Leonard L., Berry, (1985) “A Conceptual Model of
Service Quality and Its Implications For Future Research, Journal of Marketing 49,
http://www.jstor.org/stable/pdfplus/1251430.pdf 64 (1), s. 44, (Erisim Tarihi:10.07.2010).

Eleren, Bektas ve Gormiis (2007:75) SERVQUAL &lgeginin uygulama alanlarini
asagidaki sekilde siralamislardir:

Farkli zamanlardaki miisteri beklentileri ve algilarinin karsilagtiriimast,
Isletmenin kendi SERVQUAL puanini rakiplerin puanlart ile karsilagtirmas,
Farkli kalite algilarina sahip miisteri kisimlarinin incelenmesi,

I¢ miisterilerin kalite algilarinin degerlendirilmesi seklinde goriilebilecektir.

Bir veya birden fazla isletmeye uygulanmasi,

Bir veya birden fazla donemlik uygulanmasi,

Degerlendirmeye hangi fark veya farklarin dahil edilecegi gibi hususlar
nedeniyle konu, kapsam, boyut ve sonuclar olarak farkliliklar gériilebilmektedir.



ZKU Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt 7, Say1 13, 2011, ss. 221-238 227
ZKU Journal of Social Sciences, Volume 7, Number 13, 2011, pp. 221-238

Caligmanin uygulamasi, anket yapilan misterilerin demografik bilgilerinin,
SERVQUAL  olgegine dayali hizmetten beklenti ve algi diizeylerinin
degerlendirilmesinden olusmaktadir.

Gelistirilen SERVQUAL 6l¢egindeki sorular iki boliimden olugmaktadir. Birinci
boliimde, hizmet alan miisterilerin meslek, yas, cinsiyet, egitim, medeni durumlari ve
aylik ortalama gelirleri gibi demografik sorular yer almaktadir. Ikinci béliimde ise
SERVQUAL ©&lgeginde, beklenti ve algiyr dlgen 7°1i Likert tipi sorular bulunmaktadir.
Dolayisiyla degerlendirmeler 1-7 arasinda, SERVQUAL skorlari ise -6 / +6 araliginda
degismesi beklenmektedir. Sorular Likert dl¢egine gore, fiziksel ozellikler, inanilirlik,
isteklilik, giivence ve anlayis olmak tizere 5 boyutta, beklenti ve algi olmak iizere iki
grupta ve 37’ser sorudan olusmaktadir. Gelistirilen anket dlcegi, oncelikle Inamlirlik
testine tabi tutulmus ve Inamlirhk (Cronbach Alpha) katsayis1i 0,912 olarak
hesaplanmigtir.

3.4. Arastirma Hipotezleri
Calisma amaci dogrultusunda gelistirilen hipotezler asagida siralanmustir:

H;: GSM Operatorleri tiim hizmet boyutlariyla, miisterilerin beklentilerini
kargilamaktadir.

H,: Miisteri beklentileri ile beklentilerinin karsilanma diizey ortalamalari,
boyutlara gore farklilik gostermektedir.

Hs: Miisteri beklentilerinin karsilanma diizeyleri, gelir diizeylerine gore farklilik
gostermektedir.

H,: Misteri beklentilerinin karsilanma diizeyleri, egitim diizeylerine gore
farklilik gostermektedir.

Hs: Misteri beklentilerinin karsilanma diizeyleri, cinsiyete gore farklilik
gostermektedir.

He: Misterilerin GSM  operatorii tercihleri, egitim diizeyine gore farklilik
gostermektedir.

H;: Misteri GSM operatorii tercihleri, gelir diizeyine gore farklilik
gostermektedir.

Hg: Miisterilerin GSM  operatorii  tercihleri, cinsiyete gore farklilik
gostermektedir.

4. CALISMANIN BULGULARI VE DEGERLENDIRILMESi

Tablo 3’de arastirmaya konu olan GSM kulanicilariin demografik bilgileri yer
almaktadir. A, T, V GSM Operatorlerinden hizmet alan 1225 kisiye ait Tablo 3’teki
frekans analizlerine gore demografik bilgiler asagida gosterilmistir:

e GSM misterilerinin cinsiyet agisindan %70,5 ile c¢ogunlugu erkekler
olugmaktadir. Cinsiyete gore ayrim ile operatdr tercihlerinde farklilik
bulunmaktadir (df :1223, t :-7,648, p = 0,006<0,05).

e GSM miisterilerinin sayilari, T= 524, A= 290 ve V= 411 kisidir. Miisterilerden
yalnizca T, A ve V kullananlar sirastyla %10, %2,4, %24,9’unu ousturmaktadir.
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T ve A birlikte kullananlar %18’i, T ve V kullananlar %33,8’1, {igiinii de birlikte
kullananlar %10,9’unu olusturmaktadir.

Tablo 3: GSM Miisterilerine Ait Frekans Analizleri

CINSIYET Sikhk | Yiizde MEDENI DURUM| Sikhik | Yiizde
Bay 864 70,5% Evli 704 57,5%
Bayan 361 29,5% Bekar 521 42,5%
GSM MESLEK

Turkeell (T) 524 42,8% Serbest 363 29,6%
Avea (A) 290 23,7% Ogrenci 359 29,3%
Vodafone(V) |411 33,6% Memur 249 20,3%
Yalnizca(T) 123 10,0% Isci 174 14,2%
Yalnizca(A) 30 2,4% Ev Hanimi 80 6,5%
Yalnizea(V) | 305 24,9% EGITiM DUZEYI

M+ A 220 18,0% Lisans 463 37,8%
(T) + (V) 414 33,8% Lise 303 24,7%
T) + (A) +(V) |133 10,9% Onlisans 274 22,4%
YAS Ilkogretim 185 15,1%
16-20 yas 203 16,6% GELIR (TL)

21-25 yas 383 31,3% 251-500 376 30,7%
26-30 yas 194 15,8% 501-1000 340 27,7%
31-35 yas 116 9,5% 1001-2000 225 18,4%
36-40 yas 126 10,3% 2001-3500 153 12,5%
41-50 yas 141 11,5% 3501+ 131 10,7%
51-60 yag 62 5,1%

GSM  miisterilerinin  %63,7 gibi ¢ogunlugu 30 yas ve alti Kkisilerden
olugsmaktadir. Miisterilerin yas ortalamasinin 26,85 olmasi, GSM hizmetlerinden
daha ¢ok genclerin yayarlandigini gostermektedir. Miisterilerin yas dagilimi ile
operatorler arasinda farklilik bulunmaktadir (df = 1216, F= 8,967, p= 0,00).

Medeni duruma gore GSM miisterilerinin %57,5 gibi ¢ogunlugunu evliler
olusturmaktadir. Medeni durum ile operator tercihleri arasinda farklilik
bulunmaktadir (df=1222, £=9,777, p=0.00<0,05).

GSM miisterilerinin meslek itibariyle %29,6’sin1 serbest meslek, %29,3’{ini
ogrenci ve %20,3’inii de memurlar olusturmaktadir. Misterilerin meslek
dagilimlar1 ti¢ operator i¢in anlamli bir farklilik goéstermektedir (df=1218,
f=3,317, p=0.003<0,05).

GSM miisterilerinin egitim diizeyleri olarak ilk sirayr %37,8 ile lisans diizeyi
olusturmakta, bunu %24,7 ile lise, %22,4 ile oOnlisans diizeyi ve %15,1 ile
ilkogretim diizeyi takip etmektedir. Egitim diizeyleri acgisindan miisterilerin
operatorlere gore dagilim anlamh bir farklilik gdstermektedir (df=1220,
f=4,004, p=0.003).

GSM misterilerinin aylik ortalama gelir diizeyleri dikkate alindiginda, %30,7
gibi ¢cogunlugu 251-500 TL arasinda gelire sahip olanlar olusturmaktadir. Bu
oran sirast ile, %27,7 ile 501-1000 TL arasinda gelire sahip olanlar, % 18,4 ile
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1001-2000 TL gelire sahip olanlar, %12,5 ile 2001-3500 TL gelire sahip olanlar
ve %10,7 ile 3500 TL ve iizeri gelire sahip olanlardan meydana gelmektedir.
Sonugta miisterilerin %58,4 gibi ¢cogunlugu 1000 TL ve altinda gelir diizeyine
sahiptirler. Gelir diizeyi ile operator tercihleri arasinda anlamhi bir farklilik
gozlemlenmemektedir (df=1216, £=0,909, p=0.508). Bunun yaninda miisterilerin
birlikte kullandiklari hat sayisi ile gelir diizeylerindeki artis arasinda anlamli bir
farklilik bulunmaktadir. Ozelikle gelir diizeyleri arttikga birden fazla operatdriin
kullanilmas: tercihinde de artig oldugu anlamina gelmektedir (df = 1220, F=
7,967, p=0,000).

Sabit hatlarin toplam haberlesme biitcesindeki payinin artmasi ile A ve V
operatorlerine olan tercihlerdeki artis arasinda zit bir iliski bulunmaktadir
(df=387, f=-14,124, p=0.00). Buradan, A ve V operatorlerinin tercih edilmesinin,
sabit hatlarin toplam haberlesme biit¢esindeki payima bagli oldugunu sdylemek
miimkiindiir.

Miisterilerin %63,7 gibi ¢ogunlugu 30 yas ve alti kisilerden olusmaktadir.
Miisterilerin yas ortalamasinin 26,85 olmasi, cep telefonununu daha ¢ok
genglerin kullandigint géstermektedir. Miisterilerin yas dagilimi ile operatorler
arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir (df = 1216, F= 8,967, p= 0,00).

Miisterilerden iic GSM operatoriinii genel olarak 1-5 arast puanlamalar
istenmistir. Puanlarin ortalamalar1 T, A ve V i¢in sirastyla 3,98, 3,62, 3,73 olarak
hesaplanmistir. Puanlamarin genel ortalama olan 2,5’in {izerinde olmasi, fi¢
operatdr i¢in de degerlendirmenin olumlu oldugunu gostermektedir. Ug operator
icersinde puanlar her ne kadar yakin olsa da daha c¢cok T operatori One
¢ikmaktadir.

4.1. SERVQUAL Bulgular1 ve Degerlendirilmesi

Verilerin homojenligi ve normal dagilima uyduklar test edildiginde beklenti

ortalamalar1 (p=0,081>0,05) ve algi ortalamalarinin (p=0,059>0,05) normal dagilima
uyduklart Kolmogorov-Smirnov testiyle belirlenmistir. Beklenti ve algi ile ilgili sorular
fiziksel ozellikler, inamilirlik, isteklilik, gilivence ile anlayis olarak bes boyutta
smiflandirilmistir. Her sorunun beklenti ortalamalari, algi ortalamalarinin {izerinde
gerceklesmistir. Buradan, miisterilerin hizmet kalitesine iliskin beklentilerinin tam
kargilanamadigi anlasilmaktadir. Asagida GSM operatdrlerinin, tek tek ve birlesik
olmak tizere karsilagtirmali ve 5 boyutta beklenti ve algi ortalamalar1 ve SERVQUAL
bulgular1 ve degerlemesi goriilmektedir:

Tim boyutlarda ve toplamda, tiim GSM operatorleri i¢in miisterilerin
bekledikleri hizmet kalitesini tam bulamadiklar1 gériilmektedir. Bunun sebebi,
alg1 ve beklentileri arasindaki farklarin tiim operatérler i¢in negatif ¢ikmasidir.

Tiim boyutlarda skorlar, en diisiikten baglayarak sirasiyla —1,84 ile T operatord, -
2,20 ile A operatorii ve -0,74 ile V operatorii seklinde gergeklesmistir. Tiim
operatorler igin genel skor ise -1,97 ‘diir.

Boyutlar itibariyle; tiim operatorler i¢in fiziksel 6zellikler boyutu -1,7 ile en iyi
skoru gostermektedir. Genellikle GSM operatorleri, gelismis teknolojileri en iyi
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takip eden ve zorlu rekabet kosullarina sahip isletmelerdir. En diistik skor, -2,14
ile anlayis boyutundadir. Bu durum miisterilerin, operatorlerin verdikleri
hizmetlerde miisterilerin diisiince ve tercihlerini daha ¢ok dikkate almalari,
miisteri odakli caligmalar gerektigini gostermektedir.

Fiziksel ozellikler boyutunda sirasiyla, T (-1,56), A (-1,67), V (-1,89) ve ig¢
operatoriin fiziksel 6zelliklere iligkin genel skoru -1,70 olarak gergeklesmistir.
Likert sorulart 7°li hazirlandig1 igin fark skorlari1 7 iizerinden degerlendirilmistir.
Tim miisterilerin, fiziksel Ozellikler boyutunda %75-80 arasinda memnun
olduklar1 goriilmektedir.

Inamlirhk boyutunda skorlar sirasiyla, T (-1,68), A (-1,81), V (-2,02)dir.
Mevcut skorlara gore Inamlirhk boyutunda sira ile, T, A, ve V’nun oldugu
goriilmektedir. Ug operatoriin Inanilirlik boyutuna iliskin genel skoru, (-1,83)
olarak gerceklesmektedir.

Isteklilik boyutunda skorlar sirasiyla, T (-1,75), A (-1,89), V (-2,04)’dir. Mevcut
skorlara gore isteklilik boyutunda sira ile, , T, A, ve V’nun oldugu
goriilmektedir. Ug operatdriin isteklilik boyutuna iliskin genel skoru, (-1,88)
olarak gerceklesmektedir.

Giivence boyutunda skorlar sirasiyla, T (-1,90), A (-2,08), V (-2,14)’diir. Mevcut
skorlara gore isteklilik boyutunda sira ile, T, A, ve V’nun oldugu goriilmektedir.
Ucg operatdriin genel skoru ise (-2,02) olarak goriilmektedir.

Son boyut olan anlayis, anlayis boyutu, skorlar itibariyle de en diisiik skora
sahiptir. Anlayis boyutu skorlari, T (-2,01), A (-2,20), V (-2,25)’dir. Diger bir
ifade ile, mevcut skorlara gore anlayig boyutunda, sira ile T, A ve V olduklar
gdriilmektedir. Ug operatdriin, anlayis boyutuna iliskin genel skoru ise (-2,14)
olarak gerceklesmistir. Tiim boyutlara genel skorlar itibariyle bakildiginda, en
yiiksek skorun -1,70 ile fiziksel 6zellikler boyutunun; en disiik skorun ise -2,02
ile anlayis skoru oldugu goriilmektedir. Asagida GSM operatorlerinin
SERVQUAL Skorlari’na ait tablo goriilmektedir.
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Tablo 4: GSM Operatorlerinin SERVQUAL Skorlari

BEKLENTILER ALGILAR FARKLAR FARKLAR (FONKSIYON| FARKLAR (TUM)

ONERME[TOM | T | A | V |TOM| T | & | Vv [TOM| T | & | V |TOM| T | A | V(MM T|A |V
1 630 651 630 650 510 530 507 48 |-180 [-l6l  |-18% 204
1|65 [6s0 |60 6% |52 |53 530 |56 s [13 g0 [
L7136 | 167 | 185
3 |68 [689 |68 |68 |33 |40 |33 |51 |60 |48 |15 |76
4 630 690 693 658 AL B2 I TR TS S 3 5 W B B )
bl 691 [ 1)) 6.92 650 3,09 i 517 48 -8 L7 LT 2l
6 6391 651 693 651 508 58 508 480 |-183 [-163 |18 208
E 7 [6%0 [6s0 |68 |68 |51 |53 [5H |49 T 13 | |1
E 8 [6% |68 |68 |em |06 |51 517 480 |6 [ | 208 |8 || s | 2
g g 690 [ 1)) 6,34 650 508 30 513 T S B -5 R B 1)
10 63 652 634 652 507 50 54 493 |-185 L7 |-len |l
|69 |68 |63 6% [53 | 513 |58 |46 |81 |76 |87 |2m
§ 16 |69 |68 |ss 691 |48 |50 487|477 [a86 |18 |87 |aM
é 17 631 (103 64 [63% 313 30 |58 0 LE |Lee |1 |18 188 LA 180 | M
E 18 630 651 6.96 651 5,00 512 505 480 |-1%2 L7 |-l 208
12 630 651 693 651 50 513 500 488 1% 17 19 203
13|60 | 681 |63 [636 |48 |40 |48 |42 (23 |2n |an |2u
14 630 690 687 687 461 47 |43 45 1228 (213 |23 |24
15 691 650 6,34 6,89 BALS 518 34 BV B OV S B W[ N B O]
19 630 650 634 6,88 454 508 |45 475 |-1%  [-181 |-l 213 BEIRIBE LY IS Al
) 0|6 651 |63 |650 | 485 485|481 475 |06 |18 |24 |21
; N |es [6s (s [6s0 |48 510 |4m [4m [ |18 2R |2
E - - - — - - — 200 | 19| 208 | A
2 n (1)) 693 6,96 689 439 47 448 |44 1M 26 |3 |28
) bi] 6391 651 693 650 512 50 510 50 17 17 184 187
¥ |es 6% [s% |61 |55 [snm|sw s [m |4 [AM |18
5 6.8 683 696 691 458 34453 485 (-9 |-L%0 -2 202
26 631 689 693 690 480 305|482 47 |01 [l |08 |28
M 691 [ 1)) 691 6,89 494 5110148 474 |-1% (L8000 203
b 63 651 696 650 47 48 |41 457 -2 208 W 2B
B |6s1 [ 651 |63 [650 |47 438 |47 |44 [0 |2 216|240
30 631 690 6,96 689 470 485|488 4351 |20 (208 |27 |2
il 6,38 6,89 6,31 651 468 481 |48 43 |-218 208 1T 2
- 3 639 6,88 692 6,59 470 488 |45 45 |-218 200 23 2B
E B 697 | 705 (6% |68 | 481 | 485|466 |47 [216 |20 230 |25 |2 | 2m| 22 | 2y
i 4 69 692 634 691 484 450|481 474208 [-l8% 212|217
3 631 6582 692 689 30 31|48 487|189 (176|184 |-201
36 691 650 6,34 650 488 301480 474 |-303 (L8714 L6

688 | 650 634 (682 | 439 | 469 435|431 [ 220 |23 |23
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4.2. Diger Istatistiksel Bulgular ve Degerlendirilmesi

Bu kisimda, gruplar arasi ve genel olmak iizere beklenti ve algi ortalamalar

arasindaki farklilik, demografik bilgilere gore ortalamalar ve SERVQUAL skorlari
arasinda farkliliklara iligkin tablo asagida gosterilmistir.

Tablo 5: Boyutlara Gore Algi-Beklenti Ortalamalar1 Arasindaki Farkhihklar

BOYUTLAR t df p
Fiziksel Ozellikler -67,514 9798 0,00
inanilirhik -95,324 17148 0,00
Isteklilik -65,102 7348 0,00
Giivence -133,935 34298 0,00
Anlayis -110,148 22048 0,00
TUM BOYUTLAR -218,030 90,648 0,00

Gruplar arast ve genel olmak iizere beklenti ve algi ortalamalari arasindaki

farklilik, demografik bilgilere gore ortalamalar ve SERVQUAL skorlar1 arasinda
farkliliklarin test sonuglart asagidaki sekildedir:

Her boyut igin beklenti ve algilara ait deger ortalamalart ANOVA testiyle
incelendiginde; tiim boyutlara gore algt degerleri ortalamalar1 kendi aralarinda
anlamli bir farklilik olustururken (F=70,449; df=4; p=0,00), beklenti
degerlerinde anlamli bir farklilik olusturmamaktadir (F=0,567; df=4; p=0,686).

Tim GSM operatorleri igin beklenti ve algi ortalamalar1 arasinda anlamli bir
farklilik arastirildiginda bagimsiz iki grup testi sonucuna gore; %5 anlamlilik
diizeyinde bir farklilik bulunmaktadir (t= -218,030; df=90648, p=0,00<0,05).
Skorlarmn negatif olmasi, farkliligin yoniiniin negatif oldugunu gostermektedir.
GSM operatorleri, hizmet kalitesi olarak misterilerin beklentilerini tiim
boyutlariyla tam olarak karsilayamamustir. Dolayisiyla, birinci hipotez, H;, GSM
Operatorleri, tim  hizmet  boyutlariyla  misterilerin  beklentilerini
karsilamaktadir.) reddedilmis, Hy () kabul edilmistir.

Ikinci hipotez, (H,: Miisteri beklentileri ile beklentilerinin karsilanma diizey
ortalamalari, boyutlara gore farklilik gostermektedir.) reddedilmis, H,(;) kabul
edilmistir. Bunun bir sebebi, beklenti degerlendirmesinde daha ¢ok u¢ noktalar
olan 7 veya 6 isaretlenmesidir. Bu durum miisterilere ait beklentilerin yiiksek
tutuldugunu gostermektedir. Sonuglar asagidaki LSD testi sonuglari ile daha iyi
goriilebilir:
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Tablo 6: LSD Testi Cok Boyutlu Karsilastirma Tablosu

ALGILAMA BEKLENTI
Fark Fatk
(Ortalama Ortalama
BOYUT: | BOVUT] (1 §td. Hata P BOYUTi  BOYUTj )] §td. Hata o
5ot [ 0117 | 0032 0 3 Tl [ Q015 | 002 | 0234
j Lateklite | 0,166 0,039 0 j Latelliti | -0,021 0,015 0,16
’E =E Gitven ve
2 Givencz | 0312 0,020 0 2 Yetedilc | 0,012 0,011 0273
I E
£ Aalays | 0429 0,031 0 £ Aalays | o1 0,012 0332
Fiziksal Fizikszl
i Ozellider | 0117 0,032 0 i Ozellider | 0015 0,012 0234
= Dkl [ 0049 | 0035 | 0269 = Dkl [ 0008 | 00 | o083
E Giwence | 0105 | o0 0 £ Givees | 002 | 0008 | 0787
Anlayi 0,312 0,026 0 Anlayy 0,003 0,01 0,746
Fizikesel Fizilsel
| Ossllikler | 0266 0,033 0 . Ossllikler | 0021 0,013 0,16
Z Dotk | 0049 | 0035 | 0263 = Lk | 0006 | 004 | 0635
b= 2
= Givenez | 0,147 0,033 0 = Givanez | 0,009 0,012 0477
Aalay | 0,263 0,034 0 Anlayy 0,01 0,013 0,461
Fizikesel Fizilsel
o Ozlidler | 0312 0,029 0 y  Ozllifter [ 0012 0,011 0273
=) o
g Inendld | 0,105 0,024 0 § Inandeli | 0,002 0,009 0,787
G lateldile | 047 0,033 0 G lstelitic | 0008 0,012 0477
Anlay | 0117 0,022 0 Al | 0001 0,008 032
Fiziksel Fizilsel
_ Ogeliler | 0,420 0,031 0 _ Oueliter | 0011 0,012 0332
_’* Tnandslde | 0312 0,026 0 _’* Tnandelie | 0,003 0,01 0,746
= Dt | 0263 [ 003 0 = Dt [ 001 | 0013 | o046l
Givenez | 0,117 0,022 0 Givenez | 0,001 0,008 028

e Miisterilerin gelirlerine gore dagiliminin, SERVQUAL skorlarina etkisi ANOVA
testi ile incelendiginde, anlayis boyutu disinda diger boyutlarda farklilik
goriilmektedir. Tiim boyutlar dikkate alindiginda iigiincii hipotez, (Hs: Miisteri
beklentilerinin  karsilanma  diizeyleri, gelir diizeylerine gore farklilik
gostermektedir.) reddedilmis, Hz(p) kabul edilmistir.

e Miisterilerin egitim diizeylerinin, SERVQUAL skorlarina etkisi ANOVA testi ile
incelendiginde, yalnizca fiziksel 6zellikler ve Inamilirlik boyutlarinda bir iliski
bulunmaktadir. Tiim boyutlar dikkate alindiginda dordiincii hipotez, (H4: Miisteri
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beklentilerinin  karsilanma diizeyleri, egitim diizeylerine gore farklilik
gostermektedir.) reddedilmis, Hy(o) kabul edilmistir.

e Miisterilerin cinsiyetlerine gore dagilimmin, SERVQUAL skorlara etkisi
bagimsiz iki grup testi ile incelendiginde, tiim boyutlarda farkliliga
rastlanmamistir (df:1224, p>0,05). Dolayisiyla besinci hipotez, (Hs: Miisteri
beklentilerinin karsilanma diizeyleri, cinsiyete gore farklilik gostermektedir.)
reddedilmis, Hs(y) kabul edilmistir.

e Miisterilerin GSM operatdrii tercihleri, egitim diizeyine gére anlamli bir farklilik
gostermektedir (df :1224, F: 5,962, p=0,015<0,05). Dolayisiyla altinct hipotez,
(He: Miisterilerin GSM operatorii tercihleri, egitim diizeyine gore farklilik
gostermektedir.) kabul edilmis, Hg(p) reddedilmistir.

e Miisterilerin GSM operatdrii tercihleri, gelir diizeyine gore anlamli bir farklilik
gostermektedir (df :1224, F: 2,950, p=0,019<0,05). Dolayisiyla yedinci hipotez,
(H;: Misterilerin GSM  operatorii tercihleri, gelir dizeyine gore farklilik
gostermektedir.) kabul edilmis, H;(p) reddedilmistir.

e Miisterilerin GSM operatorii tercihleri, cinsiyetlere goére anlamli bir farklilik
gostermemektedir (df:1224, F: 1,031, p=0,410>0,05). Dolayisiyla sekizinci
hipotez, (Hg: Miisterilerin GSM operatorii tercihleri cinsiyete gore farklilik
gostermektedir.) reddedilmis, Hg(p) kabul edilmistir.

5. SONUC

Hizmet kalitesi 6l¢iim yontemi olarak SERVQUAL 6lcegi, hizmet isletmelerinde
yaygin olarak kullanilmaktadir. Bununla birlikte SERVQUAL 6lgegi, yalnizca bir
isletmenin bir donemlik kesitinde (tek boyutlu) yapilabildigi gibi birden ¢ok isletme ve
birden ¢ok donem arasinda da ¢ok boyutlu ve karsilastirmali olarak yapilabilmektedir.

Calisma, Afyonkarahisar il merkezindeki A, T ve V GSM operatorlerinin
miisterilerine sunduklar1 hizmet kalitelerinin, fiziksel 6zellikler, Tnanilirlik, isteklilik,
emniyet ve anlayis boyutlarinda, gelistirilen SERVQUAL &lgegi  yardimiyla
karsilagtirmali olarak 6l¢iilmesi tizerinedir.

Tiim boyutlarda SERVQUAL skorlar1 degerlendirildiginde, isletmelerin
tamaminin miisterilerin beklentilerini karsilayamadiklar1 goriilmiistiir. Buna gore, tim
operatorler icin genelde ve 6zelde en iyi skor, fiziksel 6zelliklerde gerceklesmistir. En
olumsuz skor ise anlayis boyutundadir. Buradan GSM operatorleri isgorenlerinin,
miigterileri anlama boyutunda 6nemli oranda sorunlara neden olduklar1 anlagilmaktadir.
Tim boyutlarda, skorlar itibariyle operatorler icersinde T operatorii 6ne ¢ikmaktadir.
Bunun bir sebebi, bu operatdriin ilk GSM hizmeti veren operatorler igersinde
olmasindan kaynaklanmaktadir. Diger bir sebebi de T operatoriiniin, diger operatérlere
gore kurumsal ve teknolojik alt yapisimin daha Onceden olusturulmasindan
kaynaklanmaktadir. Miisterilerin ge¢misten bu yana aligkanliklart daha ¢ok T
operatoriiniin lehine goriilmektedir. Ancak son yillarda tiim operatérler arasinda, iiriin,
hizmet, fiyat cesitliligi, yetersiz kurumsal ve teknolojik alt yapinin gergeklestigi
gorlilmektedir. 2010 Agustos ayi itibariyle lilkemizde aragtirma kapsamindaki A, T, ve
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V GSM operatorlerine ait miisteri memnuniyeti siralamasi, T, %96, A %89, V %82
olarak belirtilmektedir (Miisteri Dostu, 2010).

Giinlimiiz rekabet ortaminda, miisterilerin tercihlerinin degiskenliginin ¢ok hizli
oldugu bilinmektedir. Operatdrler, dncelikle mevcut pazar paylarini, bir diger anlatimla
var olan miisterilerini koruyabilmek, artirabilmek i¢in, miisterileri daha iyi anlama ve bu
dogrultuda daha iyi hizmet vermenin farkindaligina sahip olmalar1 gerekmektedir. Bu
noktada operatorler, miisterler ile yiizylize ve yilizylize olmayan iletisimlerdeki
isgorenlerin, Miisteri Iliskileri Yénetimi ve Duyarlilik Egitimi programlari ile en diisiik
olan anlayis boyutundaki skorlar iyilestirebilir. Diger taraftan, operatorler agisindan
hizmet kalitesi Ol¢iimiiniin belirli araliklarla tekrarlanmasi gerekmektedir. Bunun
sonucunda operatorler, hizmet kalitesindeki gelisimlerini karsilastirmali olarak
gozlemleyebilme ve zamaninda gerekli Onlemleri alabilme olanagi elde etmis
olacaklardir.
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